




2.1 Teori Umum 
2.1.1 Public Relations (PR) 
Public Relations termasuk kedalam salah satu bentuk kegiatan promosi 
yang biasa dilakukan oleh suatu perusahaan atau lembaga. Public Relations 
memiliki banyak definisi, beberapa diantaranya adalah sebagai berikut: 
Definisi PR menurut Frank Jefkins (2004: p10) Public Relations adalah 
bentuk komunikasi yang terencana baik yang terjadi kedalam maupun keluar, 
antara suatu perusahaan atau organisasi dalam rangka untuk mencapai tujuan- 
tujuan khusus yang berlandaskan pengertian. Frank Jefkins juga menyatakan 
bahwa, tugas PR tidak hanya untuk mempengaruhi khalayak luar atau 
masyarakat umum, namun juga didalam perusahaan atau organisasi yang 
bersangkutan agar tercipta suasana kerja yang harmonis dan memberikan 
motivasi kepada karyawan untuk dapat bekerja lebih baik (2006: p327).  
Public Relations menurut Firsan Nova adalah bidang yang berkaitan 
dengan mengelola citra dan reputasi seseorang atau sebuah perusahaan atau 
organisasi dimata publik. PR bekerja untuk melakukan fungsi komunikasi, 
hubungan masyarakat, manajemen krisis, hubungan pelanggan, hubungan 
karyawan, hubungan pemerintahan, hubungan industri, hubungan investor, 
hubungan dengan media, mediasi, publisitas, dan menulis pidato (2011: p39). 
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Public Relations menurut Sukatendel adalah salah satu metode 
komunikasi untuk menciptakan citra positif dari mitra organisasi atas dasar 
menghormati kepentingan bersama (2010: p112). 
Sedangkan definisi PR menurut J.C Sendel dalam Profesionalisme 
Kehumasan, Public Relations adalah proses yang kontinu dari usaha- usaha 
manajemen untuk memperoleh goodwill dan pengertian dari pelanggannya, 
pegawai dan publik umumnya (2007: p37). Berikut peran Public Relations 
menurut J.C Sendel dalam Profesionalisme Kehumasan: 
1. Peran Public Relations 
Rosady Ruslan dalam Manajemen Humas dan Komunikasi Konsepsi dan 
Persepsi mengemukakan peranan Public Relations sebagai berikut: 
a) Communicator  
Kemampuan sebagai komunikator perusahaan atau organisasi secara 
langsung maupun tidak langsung melalui media apapun. Selain itu 
Public Relations juga bertindak sebagai mediator dan persuader 
b) Relationship 
Kemampuan Public Relations menjalin dan membangun hubungan baik 
dengan antara perusahaan atau organisasi yang diwakilinya dengan 
publik internal dan eksternal. Hal tersebut bertujuan untuk menciptakan 
rasa kepercayaan, pengertian, dukungan dan kerja sama diantara kedua 
belah pihak 
c) Back Up Management 
Melaksanakan dukungan atau menunjang kegiatan lain seperti bagian 
manajemen promosi, pemasaran, operasional, personalia, dan lain- lain 
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untuk mencapai tujuan bersama didalam suatu perusahaan atau 
organisasi. 
d) Good Image Maker 
Kemampuan untuk menciptakan citra dan publikasi yang positif adalah 
aktivitas utama dari Public Relations (2007: p38). 
2. Fungsi Public Relations 
Menurut Cutlip & Center dan Canfield, fungsi Public Relations adalah 
sebagai berikut: 
a) Membina hubungan baik dan harmonis antara pihak perusahaan/ 
organisasi dengan publiknya sebagai klien atau pihak sasaran 
b) Mengidentifikasi dan menanggapi opini publik tentang perusahaan atau 
organisasi yang bersangkutan 
c) Melayani keinginan publik dan memberikan masukan atau saran kepada 
pimpinan perusahaan atau organisasi demi mencapai tujuan dan manfaat 
bersama 
d) Menciptakan komunikasi dua arah, mengatur proses arus informasi, dan 
publikasi pesan dari perusahaan atau organisasi ke publik atau 
sebaliknya demi tercapinya citra positif bagi kedua belah pihak (2007: 
p37-38). 
3. Strategi Public Relations 
Menurut Firsan Nova, Public Relations memiliki beberapa strategi, yaitu; 
a) Publikasi; cara seorang PR menyebarkan atau mempresentasikan ide, 
gagasan atau informasi kepada klien atau khalayak 
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b) Event/ acara; bentuk kegiatan yang dilakukan oleh seorang PR dalam 
proses menyebarkan informasi atau idenya kepada publik 
c) Berita; informasi yang dikomunikasikan kepada klien atau publik yang 
disampaikan secara langsung maupun tidak langsung Informasi 
tersebut disampaikan bertujuan untuk mendapatkan opini publik dan 
respons yang positif 
d) Citra Perusahaan; cara pandang publik kepada suatu perusahaan 
terhadap segala aktivitas yang dilakukan. Citra yang terbentuk dibenak 
publik pun dapat berupa citra positif dan negatif, tergantung dari upaya 
apa saja yang sudah perusahaan lakukan untuk menciptakan dan 
mempertahankan citra perusahaan yang bersangkutan 
e) Hubungan dengan Publik; relasi yang sudah dibangun oleh publik atau 
khalayak (stakeholder, stockholder, media, masyarakat disekitar 
perusahaan, dll) 
f) Lobbying and Negotiation; sebuah rencana baik jangka panjang 
maupun jangka pendek yang dibuat oleh PR dalam rangka penyusunan 
budget yang dibutuhkan. Dengan perencanaan yang matang, maka 
kegiatan yang sudah direncanakan akan berjalan dengan lancar dan 
meminimalisir kegagalan 
g) Social Responsibility; sebuah wacana yang digunakan oleh perusahaan 
untuk mensejahterakan masyarakat disekitarnya dengan cara 
melaksanakan aktivitas bersama (2011: p54-55).  
Jadi penulis menyimpulkan bahwa selain merupakan salah satu kegiatan 
promosi perusahaan, Public Relations juga merupakan suatu profesi dimana 
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seseorang memiliki tugas untuk menjaga hubungan baik dengan seluruh pihak 
yang berhubungan dengan perusahaan atau organisasi termasuk seluruh 
karyawan atau pegawai yang berkecimpung didalamnya sehingga menghasilkan 
hubungan kerja yang baik dan harmonis, juga menjaga dan memelihara citra 
positif perusahaan. 
   
2.1.2 Citra 
Menurut kamus lengkap Psikologi, image atau citra adalah satu reaksi 
sikap atau reaksi pertimbangan terhadap satu usaha (urusan, perusahaan), 
lembaga, atau bangsa (2006: p239).  
Definisi menurut Danasaputra dalam Dasar- Dasar Public Relations, citra 
adalah kesan yang diperoleh oleh seseorang berdasarkan pengetahuan dan 
pengetiannya tentang fakta- fakta atau kenyataan. Untuk mengetahui citra 
seseorang terhadap suatu objek dapat diketahui dari sikapnya terhadap objek 
tersebut. Citra terbentuk berdasarkan pengetahuan dan informasi- informasi yang 
diterima seseorang. Komunikasi tidak secara langsung menimbulkan perilaku 
tertentu, tetapi cenderung mempengaruhi cara kita mengorganisasikan citra kita 
tentang lingkungan (2004: p114). 
Menurut Bill Canton dalam Dasar- Dasar Public Relations, image: the 
impression, the feeling, the conception which the public has of a company; a 
conciously created impression of an object, person or organization (citra adalah 
kesan, gambaran, perasaan publik terhadap perusahaan atau organisasi). Citra 
merupakan kesan yang dengan sengaja perlu diciptakan agar bernilai positif. 
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Citra adalah salah satu aset penting dari suatu perusahaan atau organisasi (2010: 
p111). 
Sedangkan menurut Silih Agung Wisesa dan Jim Macnamara, pencitraan 
adalah suatu kekuatan dimana perusahaan memiliki sesuatu yang mampu 
membahasakan nilai- nilai perusahaan atau organisasi tersebut kepada publik 
(2005: p40). Dimensi pencitraan suatu perusahaan atau organisasi akan 
membantu kerja PR dalam memastikan seberapa jauh harus berperan dalam 
pekerjaannya (2005: p29). Silih Agung Wisesa dan Jim Macnamara juga 
membagi aktivitas pencitraan menjadi 2 (dua), yaitu;  
1. Internal 
Segala sesuatu yang berkaitan dengan aktivitas pencitraan yang disebabkan 
oleh bagian internal perusahaan atau organisasi 
2. Eksternal 
Segala sesuatu yang berkaitan dengan aktivitas eksternal perusahaan atau 
organisasi dan memiliki kedekatan pengaruh terhadap model pencitraan.  
1. Jenis- jenis Citra 
Menurut Frank Jeffkins dalam Firsan Nova, ada 6 jenis citra, yaitu: 
a) Mirror Image (citra bayangan): Citra yang dianut oleh anggota 
organisasi terhadap publik eksternal dalam melihat organisasinya 
b) Current Image (citra yang berlaku): Citra yang dianut oleh publik 
eksternal mengenai suatu organisasi. Citra ini ditentukan oleh banyak 
atau sedikitnya informasi yang mereka peroleh 
c) Wish Image (citra yang diinginkan): Citra yang diinginkan atau 
diharapkan oleh pihak organisasi. Citra ini biasanya diterapkan untuk 
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sesuatu yang baru, sebelum publik eksternal memperoleh informasi 
secara lengkap 
d) Corporate Image (citra perusahaan): Citra dari organisasi secara 
keseluruhan yang dapat terbentuk dari banyak hal seperti sejarah, 
kinerja perusahaan, stabilitas keuangan, kualitas produk, dan lain- lain 
e) Multiple Image (citra majemuk): Publik (individu, kantor cabang atau 
organisasi lain) yang membentuk suatu citra yang belum tentu seragam 
dengan citra organisasi 
f) Good and Bad Image (citra yang baik dan buruk): Kedua citra ini 
bersumber dari current image atau citra yang berlaku yang bersifat 
positif dan negatif (2011: p299-300). 
2. Proses Pembentukan Citra 
Menurut Danasaputra dalam buku Dasar- Dasar Public Relations, citra 
adalah suatu kesan yang dapat diperoleh oleh seseorang berdasarkan 
pengetahuan dan pengertiannya tentang fakta atau kenyataan yang ada. Citra 
dapat terbentuk berdasarkan pengetahuan dan informasi- informasi yang 
diterima oleh individu. Komunikasi tidak secara langsung menimbulkan 
perilaku tertentu, tetapi cenderung mempengaruhi cara kita mengorganisasikan 
citra kita tentang lingkungan (2010: p114). 
Soleh Soemirat dan Elvinaro Ardianto mengutip John S. Nimpoeno 
tentang proses pembentukan citra dalam struktur kognitif yang sudah sesuai 




Gambar 2.1 Model Pembentukan Citra (Sumber: Soemirat, Ardianto 2010; p115) 
Model pembentukan citra diatas menunjukkan bagaimana stimulus yang 
berasal dari luar dapat mempengaruhi respon perilaku suatu individu. Model 
pembentukan citra diatas mempunyai empat komponen penting dalam citra, 
yaitu: 
1. Persepsi 
Persepsi merupakan hasil dari pengamatan terhadap unsur lingkungan 
yang dikaitkan dengan suatu proses pemaknaan. Sehingga individu 
akhirnya akan memberikan makna terhadap rangsangan berdasarkan 
pengalamannya mengenai rangsang. 
2. Kognisi 
Kognisi adalah suatu keyakinan diri suatu individu terhadap stimulus. 
Keyakinan ini akan muncul apabila individu telah mendapatkan dan 
mengerti rangsang tersebut. Individu harus diberikan informasi- 
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informasi yang cukup sehingga dapat mengembangkan kognisinya 
tersebut. 
3. Motif 
Motif adalah keadaan pribadi seseorang yang mendorong keinginan 
individu tersebut untuk melakukan suatu aktivitas tertentu untuk 
mencapai suatu tujuan. 
4. Sikap 
Sikap adalah kecenderungan bertindak, berpersepsi, berpikir dalam 
menghadapi objek, ide, situasi, dan nilai. Sikap merupakan 
kecenderungan untuk berperilaku dengan cara- cara tertentu (2010: 
p116). 
Dari berbagai definisi diatas, dapat disimpulkan bahwa citra merupakan suatu 
pandangan atau penghargaan yang didapat oleh perusahaan atau suatu organisasi karena 
adanya nilai positif dan keunggulan- keunggulan yang dimiliki oleh perusahaan tersebut. 
Dengan adanya citra positif dari publik maka perusahaan atau organisasi dapat terus 
menciptakan inovasi- inovasi baru untuk memenuhi kebutuhan konsumen. 
 
2.1.3 Media Online (Internet) 
Media Online atau Internet memiliki beberapa pengertian, beberapa 
diantaranya adalah:  
Menurut Alila Pramiyanti, internet merupakan singkatan dari Internet 
Networking adalah salah satu kumpulan jaringan komputer dari berbagai jenis 
tipe, yang saling berkomunikasi dengan menggunakan suatu standar komunikasi 
(2011: p148). Menurut Holtz, praktisi humas atau Public Relations menggunakan 
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internet secara luas untuk pembuatan dan pemeliharaan website untuk profil 
perusahaan, dan mempromosikan produk atau program (2002: p37). 
Menurut LaQuey, internet merupakan jaringan longgar dari ribuan 
jaringan komputer yang menjangkau jutaan orang di seluruh dunia. Misi awal 
internet adalah untuk menjadi dan menyediakan sarana bagi para peneliti yang 
butuh mengakses data dari sejumlah komputer. Namun sekarang penggunaan 
internet sudah melenceng jauh dari misi awalnya karena sudah menjadi suatu alat 
komunikasi yang cepat dan efektif. (2010: p188). LaQuey juga menambahkan 
bahwa nilai yang ditawarkan oleh internet dapat dikatakan sebagai suatu akses 
yang sangat cepat, dan memiliki kelengkapan buku, sumber informasi, dan 
kemampuan untuk menelusuri informasi dengan tidak terbatas (2010: p189). 
Menurut Rod Carveth, media online atau biasa disebut dengan internet 
adalah hasil dari crosspolination teknologi komunikasi yang menawarkan kepada 
pengguna sebagai media yang berfungsi sebagai alat komunikasi antar manusia. 
Media ini bisa menampilkan teks, grafik, gambar, audio, audio-video dalam saat 
yang bersamaan dan mempunyai fungsi sama seperti media massa (2004: p265). 
Menurut dan Lattimore, Otis Baskin, Heiman, dan Toth dalam Public 
Relations: Profesi dan Praktik, media online adalah media baru yang 
menggunakan teknologi dalam menciptakan interaksi sosial melalui kata- kata 
atau materi secara visual. Sampai saat ini, praktisi Public Relations telah 
menemukan bahwa jasa berita online dapat menjangkau audiens dari kalangan 
bisnis investor, dan kaum profesional (2010: p207). 
Penulis menyimpulkan bahwa media online merupakan suatu media atau 
perantara atau alat yang digunakan oleh kebanyakan orang pada zaman sekarang 
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untuk berhubungan atau berinteraksi dengan sesamanya, untuk mempermudah 
mereka dalam melakukan pekerjaan dan kegiatan sehari- harinya dan sebagai 
salah satu kebutuhan pokok mereka dalam mencari dan mendapatkan informasi 
secara cepat dengan hanya mengandalkan jaringan yang bernama internet. 
 
2.2 Teori Khusus 
2.2.1 Public Relations di Lingkungan Pemerintah 
Public Relations atau yang biasa disebut Humas didalam sebuah instansi 
pemerintah adalah sebagai suatu divisi yang nonprofit. Lebih mengacu pada 
pembentukan dan pemeliharaan hubungan baik antara anggota organisasi dengan 
pihak- pihak yang berkepentingan dengannya. Public Relations atau Humas 
dalam instansi pemerintah bukan hanya sekedar membangun dan 
mempertahankan citra instansi tersebut namun juga harus mencerminkan citra 
negara, bangsa dan pemerintahan dimata masyarakat setempat dan dunia 
internasional. Kesimpulannya, Public Relations dalam instansi pemerintah 
sebagai komunikator yang memback-up organisasinya untuk mencapai tujuan 
instansi tersebut, membangun dan memelihara hubungan baik dengan 
masyarakat dan menciptakan citra dan opini positif masyarakat (2006: p26-27). 
Instansi- instansi pemerintahan selalu dilengkapi oleh adanya divisi 
Humas untuk mengelola informasi dan opini publik. Informasi mengenai 
kebijaksanaan dan peraturan pemerintah disebarluaskan kepada publik dan opini 
publik pun diteliti dan dibahas secara efektif utnuk keperluan pengambilan 
keputusan dan penentuan kebijaksanaan berikutnya (Sunarto, 2003: p23).   
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2.2.2 Corporate Image / Citra Perusahaan 
Corporate Image atau Citra Perusahaan di mata publik dapat terlihat dan 
didapat dari pandangan, pendapat dan pola pikir publik. Satu hal yang penting 
sehubungan dengan terbentuknya sebuah citra perusahaan adalah adanya 
persepsi yang berkembang di benak publik terhadap realitas (2011: p297). 
Menurut Santoso dalam buku Structural Equation Modelling, citra perusahaan 
dapat diperoleh publik melalui: 
1. Perhatian yang diberikan pegawai atau pihak perusahaan itu sendiri kepada 
pelanggan 
2. Kejujuran pihak perusahaan kepada pelanggan. 
3. Kinerja pegawai 
4. Kredibilitas perusahaan (2011: p16).  
Katz mengatakan bahwa citra perusahaan dapat datang dari berbagai 
pihak, yaitu dari pelanggan, perusahaan, pelanggan potensial, bankir, staf 
perusahaan, pesaing, distributor, pemasok, asosiasi dagang, dan gerakan 
pelanggan disektor perdagangan yang mempunyai pandangan terhadap suatu 
perusahaan atau organisasi (2010: p113). 
Menurut Veronica Napoles, citra perusahaan adalah cara dimana 
kehadiran dan keeksisan perusahaan itu dirasakan oleh publik, yaitu konsumen, 
kompetitor, pemasok, dan pemerintah. Citra dalam pandangan publik dapat 
dikembangkan melalui kontak dengan perusahaan dan dengan 
menginterpretasikan informasi tentang perusahaan. Citra dapat berubah seiring 




Pengertian website menurut Yuhefizar adalah keseluruhan halaman- 
halaman web yang terdapat dalam sebuah domain yang mengandung informasi. 
Domain adalah sebuah nama unik yang dimiliki oleh sebuah perusahaan atau 
lembaga atau organisasi yang bisa diakses melalui internet. Sebuah website 
biasanya dibangun atas banyak halaman web yang saling berhubungan. 
Hubungan diantara satu halaman web dengan yang lainnya disebut hyperlink. 
Sedangkan teks yang menghubungkan media tersebut disebut hypertext (2009: 
p2). 
1. Jenis Website Berdasarkan Sifat 
a) Website dinamis; merupakan sebuah website yang konten atau isinya 
selalu berubah- ubah setiap saat. Misalnya website berita. 
b) Website statis; merupakan sebuah website yang konten atau isinya jarang 
berubah. Misalnya website profil organisasi. 
2. Jenis Website Berdasarkan Tujuan 
a) Personal web; website yang berisi informasi tentang seseorang 
b) Corporate web; website yang dimiliki oleh sebuah perusahaan 
c) Portal web; website yang mempunyai banyak layanan, mulai dari layanan 
berita, email dan jasa- jasa lainnya (2009: p2-3). 
Website yang digemari oleh publik adalah yang mempunyai karakter 
yang berikut ini: 
1. Interaktif 
2. Memiliki konten yang menarik, dan 
3. Memiliki navigasi yang mudah. 
23 
Ketiga poin diatas akan penulis jadikan indikator di dalam kerangka 
berpikir penulisan ini karena dapat mewakili website Kemenpora; 
www.kemenpora.go.id.  
Adapun beberapa keunggulan website, yaitu: 
1. International coverage 
Informasi yang diberikan dan disajikan oleh website dapat diakses oleh 
siapa saja diseluruh dunia 
2. Lifetime useful 
Seluruh informasi yang disajikan di website dapat bertahan dan tetap 
dapat diakses. Berbeda dengan media cetak yang informasinya bertahan 1 
hari saja atau media elektronik yang informasinya tampil hanya dari 2 
hingga 3 menit 
3. Complete 
Informasi yang diberikan oleh website lebih lengkap, karena mencakup 
profil perusahaan, sejarah perusahaan, dan kontak perusahaan 
4. Database 
Website dapat dijadikan sebagai alat atau media untuk menyimpan dan 
menampung data pengunjung 
5. Cost saving 
Mengakses website tidak harus selalu mengeluarkan biaya, sehingga 
sangat cocok untuk untuk dijadikan peluang bisnis. 
Dari beberapa poin diatas, poin 1, 2, 3 akan penulis jadikan indikator di 
kerangka berpikir karena dianggap dapat mewakili keberadaan website 
Kemenpora; www.kemenpora.go.id. Sedangkan poin 4 dan 5 tidak penulis 
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jadikan indikator dalam kerangka berpikir karena dianggap tidak dapat mewakili 
keberadaan website Kemenpora tersebut dan karena populasi yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah mahasiswa yang mungkin tidak mengetahui 
informasi yang ada di poin 4 dan 5. 
 
2.3 Penelitian Terdahulu 
Berdasarkan jurnal berjudul “Analisis Pengaruh Pendukung Online Website 
Layanan Operator Seluler Pada Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Operator Seluler di 
Indonesia” oleh Andlie Liano Anwar (jurnal Ekonomi dan Bisnis, Balikpapan: 2008: 
p145-158), website dan media online sangat berpengaruh kuat pada pelanggan online 
dan tentunya berpengaruh juga dalam hal mempertahankan konsumen. 
Berdasarkan jurnal berjudul “Penggunaan Internet Sebagai Media Baru Dalam 
Pembelajaran” oleh Abdoel Gafar (jurnal Ilmiah Universitas Batanghari Jambi: 2008: 
p36-43), internet sebagai suatu media baru dianggap berhasil dalam membentuk persepsi 
masyarakat karena mampu menayangkan konten atau informasi secara interaktif berupa 
gabungan dari berbagai jenis media, gabungan antara teks, gambar, suara dan video. 
 Berdasarkan dua jurnal diatas tersebut, penulis dapat menyimpulkan bahwa 
peran internet dan website sangat berpengaruh dalam membentuk suatu persepsi dan 
dianggap sebagai media baru yang lebih canggih dan lebih interaktif dibandingkan 
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